
ABSTRAK

Banyaknya pengusaha yang menialankan usaha di bidarg eceran, mengakibatkan
persarngan usaha di bidary ini semakin mank. T€rbuki dengan makin banyaknya pasa!
swalayan yang berada di Surabaya. Makin ma-aknya pas& swalayan yang ada
mmyebabkal psrsaingan €ntara pasar swatayan yang satu dengan pasar swalayan laln
s€makin ketat karena masing - mashg pengusaha pasar swalayan berusaha menank
konsumen untuk b€rbelanja di pasar swalayan yang di kelolanya. Hal ini mendorong
pasar swalayan Sinar Binto.o untul mengdasi pgrsaingan yatg ada dengan meningkalkan
s e rv i ce management (8PJ.

Unh* itu perlu diketahui variabel -variabel lang mendasari Frenilaian konsumen
te l,nry, sertice managehent (8P) pada pasar swalayan Sinar Bintoro. Saiao variabel
ters€but dikelompokkan kedalam dimemi 8p. yairu produk p/a(". pmses, produkivitas
dan loalitas, prorrrosi, people, physical evdence dan prr(". Kernudian dilakukan
p€nyeb€*an angket/ kuesioner k€pada 178 respoden.

Mgtode aMlisis yalg digunakai, a<lalah qnalisis deskdptif untuk
menggambarkal karakteristik konsunstr secara umum. Seladutnya menggunakan
analisis p€ngelompokkart responden be.dasarkan kec€v{a tidaknya konsumen terhadap
pasar swalayan Sinar Bintoro. Unh* mengetahui keterganhurgan antar kelompok dengan
wriabel kualifatif dapat dilalarkan dengan andisis crosstar. Selarn itu dilakukan anahrs
rrynova_ ultuk mongetalui apakah ada perbedaan keseniangan antara kelompok yang
terbentuk dengm vaiabcl-va:iabel 8P. Dilakl*an iuga @alisis ge 5 terhad4 dimerlsi
8P, selanjuhya m€nyusun analisis perbaikal ternsdrD dimensi 8p.

Da.l hasil p€ogumpulan dal pengolahar daa diperoleh dua kelompok respondol
ctuster I adalah kodsumen ya4g tidaft merasa kccewa dan c/a.rter 2 adalah konsumcn
yang pemah merasa kecewa Ketergantung@ kedua kelompok teFebut dibedakaa melalui
jenis kelamin, merekomendasikan pasar swalayan SiDar Biltoro dm fieluensi belaia ke
pasar swalayet Sinar Bintoro dalsm satu bulan Untut( Manova_ terdapat perbedaan
kesenjangan antara c/&riel yang terbentuk dengan variabel-variabet gp dan perbedasnnya
te.letak pada vsriab€l pramrmiaga r€rnah, prarnuniaga tahu m€ngenai bdsng yang dijual
dalr adarya discount. Untuk gap 5, konsunrn c/aster I lebih puas daripaia konsumen
cluster 2 ped|^ diia"n.i pteople dan prce. Sedmgklll pada dimensi produ( /,/ace dan
proses, konsllm€n .tur{e.2 lebih puas dfiipada konsumetr c/4rter l. Oleh karena itu. aear
tercapai kepuasan konsumon, mska pssa swalayan Sind Bintoro sebaikrya melakufilr
perbaikan tcrhadap kelima dimensi 8p tersebut.

_. Perbaikan yang sebaiknya dilakuket oleh pihak manajernen pasar swalayan Sinar
Bintoro,._ yaitu memberikan taining pada prarnuniaga tatmg prodrct tnowledge,
memterika pelayaun te6aik dan memp€rlskukai konsurnen langan baik (dimensl
p^eo.p.!e), iftfg m€ngadakar proE!an discount dan menyediakan memher card dengdrl
fasililas /ir.oalt ymg lebih bese (dimensi price), sering mengadakan pemeritsiran
kondisi prodrv tmggal kadaluarsa p.oduk yang did*ptay supaya produk ta"p toiam,n
kurlitasnya (dimensi produk), memas&tg tmda-tanda keberadaas pasar swalavat 

"Sina,

Binloro sehingg€ konsumen drpar dengar mudah m€n€rllul€n lokasirya ldimensi p/acey.
dan mengurangi/ menghilangkan terjadinla antrian dengan m€nyesuiakan jvnlah couhkr
kasr yang dibuka dengan banyaknya konsumen y6ng mau oernbayar serta moranggapi
kelulan s€tiap ko{sumen denge s6ius (dimensi Dros€s).


